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营业网点作为银行对外服务的窗口，
每天接待形形色色的客户。这其中有一
个群体可能不被大家所重视，甚至服务他
们的时候会让工作人员感到头疼。他们
有的行动困难，输入密码、签字都需要花
费比一般人更长的时间；有的听力不好，
很难表达他们的诉求，一些简单的业务他
们理解起来也比较费工夫。服务好这一
群体，需要更多的耐心，需要更多的倾听

与理解。
近日，一位年过花甲的阿姨拿着一张

定期存单来工行网点提前支取，但是到了
柜台却怎么也想不起来密码。柜员先是
耐心安抚老人，告诉她忘记密码可凭有效
身份证件重置密码。接着引导客户仔细
回想一下之前用过的密码，在连续输入三
次之后，老人终于想起了存单的正确密
码。这时柜员注意到老人的存单已经存
了一年半，还有半年到期，现在支取利息
就会受到损失，便将这一情况告知老人，
并善意地询问老人提前取款有什么用
途。老人告诉柜员，自己的亲戚在小额贷
款公司上班，承诺给其高于银行数倍的利
息，所以她想将存款取出放到亲戚的公

司。柜员考虑到老人岁数较大，风险承受
能力相对较差，出于对储户负责的态度，
动之以情，晓之以理，告知客户提前支取
利息的损失和小贷公司可能存在的风
险。在工作人员的劝说下，老人表示等存
单到期之后再做决定。

没想到过了两天，老人再次来到了网
点，正好还是之前的柜员为她服务。柜员
本以为老人是来取款的。让人意外的是，
她拿来了 10 万元的现金，要存在工行网
点。她表示回家和老伴一商量，觉得银行
工作人员的话很有道理，还是把钱放在银
行放心。于是把原本打算放在亲戚公司
的10万元也存在工行。柜员了解到老人还
没有工行的银行卡，于是为其办理了理财

金账户。在同老人聊天中得知，她对周边
还不是很熟悉。于是柜员告知老人工行网
点离老人家很近，办业务等候时间较短，邀
请老人有时间可以来银行多了解一些理财
知识，老人欣然接受。此后，老人与网点工
作人员建立了友善互信的关系。老人来办
理业务时也会亲切地和工作人员拉起家
常，并表示：“我一有钱就往你们这儿存！”

毋以善小而不为。在服务中也是这个
道理。一个简单的重置密码业务，就因为
柜员的一个有心之举，收获了客户的信
任。认真做好每一笔业务，用心服务好每
一位客户，小事不小。有的时候可能一个
微不足道的举动，日后也能做出一篇大文
章！ （贺贝）

优质服务永无止境

当今提到钢琴王子，脑海中便
会蹦出郎朗和李云迪的名字，他们
是两位炙手可热的大咖，钢琴演奏
会一票难求，知名度让许多人望尘
莫及。在镁光灯下，他们享受着无
数赞誉，鲜花与掌声充斥着他们的
生活，你会觉得他们何其幸运，成为
人生的赢家。

其实不然，郎朗在一次鲁豫采
访中说：“无论多忙，每天都要练两
个小时琴，不练琴就等于慢性自
杀。”我们扪心自问，是否每天抽出
两小时坚持做一件事？而近期李云
迪也在微博上晒出自己那有着厚厚
老茧的食指，在我们的观念里，弹钢
琴的手应该是修长而美丽的，可是
深思一下，如果每天手都要触碰几
小时的琴键，长年累月又怎不会生
出老茧来呢？你自以为别人能轻松
地成功，可知他们在背后默默地付
出了多少？这个世界，对每个人来
说都是公平的，从来没有不费吹灰
之力就能取得的成功。

比如长期坚持锻炼的人，他们
就会有健硕的身材，当你看着别人
的马甲线，却感叹自己一身肥膘时，
可曾想过，他们是通过几年如一日
的锻炼换来的；比如我认识的一位
文友，她是每天凌晨四点起床的码
字人，已经坚持十年了，她的文章遍
布各大报刊，还出了好几本专集；而
长期爱好阅读的人，日积月累，“腹
有诗书气自华”，便能从言谈举止中
透出高雅与睿智。

也许你会说，没有时间锻炼、写
作和阅读，但其实时间是挤出来的，
只要把零碎的时间拼凑起来，坚持
做一件事，就可以在这方面有所成
就。自律的人，可能就体现在某一
方面的坚持，他们会管理好自己，规
划好时间。无论在何时、何地、何种
情况下，都能跟上时代的步伐，越是
生活在七零八碎的柴米油盐里，越
要保持精神的丰盈。职场上可以叱
咤风云，在家也可以把生活经营得
风生水起，平常生活里依旧能精致
地打扮自己，把日子过成诗和远方
的女人，一定有强烈的自律，因为她
们善于经营自己，让自己的人生熠
熠生辉。

自律时常会挑战心理和身体极
限，但“一个人最大的胜利就是战胜
自己”，当它成为一种习惯时，你会
发现自己比昨天又上了一个新的台
阶，而这样的你也势必会越来越好、
越来越强、越来越优秀。

同事小园参加完同学母亲的葬礼后，
悲痛地问：“大家知道这个世界上最悲哀
的事是什么吗？”小园眼圈都红了，她动情
地说：“世上最悲哀的事，就是子欲养而亲
不待！我同学今天都哭晕过去了，她这些
年一直忙工作，没有陪母亲，现在只剩下
后悔了！”

接着，小园发誓一样说：“从今天起，
我要好好孝敬母亲，做个好女儿！”小园还
把新二十四孝的标准找来，说要严格按照
其标准来做。

接下来的日子，小园开始了“孝心大
爆发”。她先是利用周末，给母亲安排了
一次盛大的生日宴。生日宴选在高档饭
店，邀请了亲戚们参加。宴会上，大家都
夸小园是个孝顺女儿。小园母亲接受大
家的祝福，也很开心。但是生日宴结束
后，小园母亲狠批了小园一顿，说小园不
知道节俭，竟然去那么贵的饭店，不会过
日子，白花冤枉钱。

这还是小园表达孝心的一个序曲，接
下来，小园每天都给母亲打电话，嘘寒问
暖。要知道，以前即使是小园母亲打来的
电话，小园也没耐心听完，总说“忙着
呢”。如今可好，有空就跟母亲煲电话粥，
还说这在新二十四孝里叫“常跟父母做交
心的沟通”。

小园不仅经常给母亲买很多好吃的，
还给母亲买了保险，又陪她拜访了一次老
友。大家都看得出来，小园对母亲可以说
是煞费苦心，也都被她的孝心感动了。

谁知，有一天小园突然对大家说：“我
那老妈呀，不知道心里咋想的！昨天我回
家，她竟然问我：‘小园呀，是不是我上次
体检情况不好，得了啥不能治的大病？’我

说没有呀，她说：‘那你咋对我这么好了？’
你们说，我这老妈多有意思。”大家听了小
园的话，忍不住笑起来。小圆的孝心，被
老妈当成“临终关怀”了。

同事问小园：“你现在这样积极尽孝，
你母亲真的感到幸福了吗？”小园认真想
了很久说：“其实呢，我严格按照新二十四
孝的标准去做，虽然孝心大爆发，但老妈
并不高兴。先是我为她办生日宴，她嫌我
乱花钱。我陪她去看电影，她说看不懂，
不如在家看电视。我给她买了高档营养
品，她说不如她做的粗粮饼子好吃。我想
教她上网，她说那玩意打死她也学不会。
总之，我煞费苦心，她却不领情！”

大家都沉默了。过了一会儿，小园
说：“我明白了，其实，爱无需刻意。表达
孝心，不一定要按照某种方式，用父母能
接受的方式爱他们，才是真正的孝。”

是啊，爱无需刻意，应该用彼此都舒
服和能接受的方法表达爱。如果父母都
是含蓄的性格，不必非得把“我爱你”说出
口，默默地爱他们，给他们一个暖心的微
笑或者一句轻柔的问候就够了。如果父
母喜欢节俭，也没有必要非给他们买昂贵
的东西，一点他们喜欢的小礼物就是对他
们最好的爱。

爱，从来都没什么标准，也无需刻意
表达。最真挚的爱，是最贴心自然的爱。

去参加一对90后同事的婚礼，场面低
调得让所有来宾惊讶，没有司仪，也没有
乐队，甚至连婚纱也省了，但两位新人脸
上洋溢的幸福，让在座的人无不艳羡。

觥筹交错间，大家都感叹自己压力
太大，离幸福太远。在新人拜完天地
后，却得知经理的噩耗。他本来是随
车和我们一起来的，却因为半路接了
通订货电话，立马改了行程先行回家
做了生意再说。我们一直在等他喝
酒，却没想只接到了一通电话，他的妻
子在电话里号啕大哭。原来他开着私
家车在发货的路上，迎面撞上一辆拉
着预制板的大型货车，整个小车钻进
了大货车底下，场面惨不忍睹。

经理一直是我们艳羡的对象。刚
满 30岁的他不仅因为办事得力得到老
板的器重，而且他的妻子是财务科科

长。两个人一个月的工资，我们最少得
奋斗半年才能挣到。可即使这样他也不
满足，前些日子，又和朋友合伙开了一家
贸易公司，约定白天归朋友管理，晚上归
经理夫妻俩经营。因为业务发展得不
错，常常要忙到夜里十一二点。

这几年的打拼，经理也收获颇丰，
不仅在市里最好的小区买了一套复式
楼，而且不久前，又买了两间临街门
面，正在装修准备租出去。双职双房，
一双儿女聪明伶俐，真幸福啊，我们常
常感叹。没想到，他却就这样走了，永
远丧失了享受幸福的机会。他的妻子
事后说，他本来是可以避免这次车祸
的，可是他太劳累了，错把油门当成了
刹车。她曾劝过他做好本职工作就
好，可是他说，人得趁年轻多搏一搏，
为孩子多留点资产。现在俩孩子整天

哭得像个泪人，他不知道，他活着，其
实就是给孩子最好的资产。

看过一则故事，说一个渔夫，不用花
多少时间，每次都能满载而归，旁人看了
都纷纷劝他，为什么不多花一点时间，再
多打一会儿？渔夫回答，我只能吃这么
多。旁人说，多打点，吃不完的你可以开
个鱼店，还可以多挣点钱，多么幸福的事
情啊。渔夫淡定地回答，我每天都打了
一会儿，我在打的过程中就已经享受到
了幸福，打再多的鱼幸福也是一样的。

我现在想想渔翁的话，多么经典而
实在。其实，那些幸福，我们每个人都可
以拥有，只是因为忙碌，而丧失了机会。

幸福不在乎谁拥有的多，而在于谁
更懂得满足。即使幸福已经离我们远
远的，只要我们给幸福一个转身的机会，
幸福就会重新回到我们的身边。

自律是
成功的基石

□程丽芬（江苏靖江）

ycby2013@qq.com
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爱无需刻意

给幸福一次转身的机会 □刘亚华（湖南常德）

□黄燕凤（广西桂林）


